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PENGARUH BRAND EXPERIENCE TERHADAP BRAND TRUST DAN 
DAMPAKNYA TERHADAP BRAND LOYALITY (STUDY EMPIRIS 

PADA CW COFFEE DI KOTA PONTIANAK) 
 

 

Muhammad Rizky Saputra 

ABSTRAK 

 

 

Kegiatan bisnis Coffee Shop merupakan salah satu bisnis yang pada saat ini 
berkembang pesat dan memiliki potensi yang cukup besar. Pengusaha Coffee Shop 
yang gulung tikar atau bangkrut biasanya dikarenakan kurangnya memahami 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Tradisi belajar dan mengerjakan tugas kuliah 
di Coffee Shop telah menjadi pilihan yang menyenangkan bagi mahasiswa. Tata 
cara dalam belajar dan mengerjakan tugas kuliah di Coffee Shop telah menjadi 
pilihan yang menyenangkan bagi mahasiswa. Sehingga, peluang tersebut menjadi 
ancaman bagi bisnis dari Coffee Shop atau café dalam menyesuaikan tren 
pergantian lifestyle dari sebuah komitmen konsumen tersendiri. Sehingga hal ini 
memberikann sebuah pengalaman yang baik dengan dapat menunjukkan loyalitas 
bagi pelanggan dalam ekspetasi mereka tersendiri. Tujuan penelitian ini adalah 
untuk menguji dan menganalisis pengaruh brand experience terhadap brand loyalty 
melalui brand trust sebagai variabel mediasi studi kasus pada pelanggan CW 
Coffee Kota Pontianak. Populasi dan sampel pada penelitian ini adalah pelangga n 
CW Coffee sebanyak 100 responden dengan metode penarikan sampel 
menggunakan pusposive sampling. Teknik analisis data menggunakan model SEM-
PLS dan menggunakan alat analisis SmartPLS. Hasil penelitian diperoleh brand 
experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand trust dan brand 
loyalty. Brand trust berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty, dan brand trust 
mampu memediasi pengaruh brand experience terhadap brand loyalty. 
 
Kata Kunci: Karakteristik Pekerjaan, Kompetensi dan Kinerja 
  



  

viii 
 

THE INFLUENCE OF BRAND EXPERIENCE ON BRAND TRUST AND 
ITS IMPACT ON BRAND LOYALTY (AN EMPIRICAL STUDY ON CW 

COFFEE IN PONTIANAK CITY) 
 
 

Muhammad Rizky Pratama 
ABSTRACT 

 
 

The coffee shop business is one of the rapidly growing industries today and holds 
significant potential. Coffee shop entrepreneurs who fail or go bankrupt are often 
due to a lack of understanding of consumer needs and wants. The tradition of 
studying and completing college assignments in coffee shops has become an 
enjoyable choice for students. This practice has turned into a pleasant option for 
students, creating a unique lifestyle trend. However, this opportunity also poses a 
threat to coffee shop businesses or cafés in adapting to the shifting lifestyle 
commitments of their customers. This emphasizes the importance of providing a 
good experience that fosters loyalty among customers by meeting their 
expectations. The purpose of this research is to examine and analyze the influence 
of brand experience on brand loyalty through brand trust as a mediating variable—
a case study on CW Coffee customers in Pontianak City. The population and sample 
of this study consist of 100 CW Coffee customers, selected using purposive 
sampling. Data analysis was conducted using the SEM-PLS model with the aid of 
SmartPLS software. The research findings indicate that brand experience has a 
positive and significant effect on both brand trust and brand loyalty. Brand trust 
significantly influences brand loyalty, and it effectively mediates the impact of 
brand experience on brand loyalty. 

 
Keywords: Brand Experience, brand trust, and brand loyalty 
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RINGKASAN SKRIPSI 

 
PENGARUH BRAND EXPERIENCE TERHADAP BRAND TRUST DAN 

DAMPAKNYA TERHADAP BRAND LOYALITY (STUDY EMPIRIS 
PADA CW COFFEE DI KOTA PONTIANAK) 

 
1. Latar Belakang 

Kegiatan bisnis Coffee Shop merupakan salah satu bisnis yang pada saat ini 
berkembang pesat dan memiliki potensi yang cukup besar. Pengusaha Coffee Shop 
yang gulung tikar atau bangkrut biasanya dikarenakan kurangnya memahami 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Seiring perkembangan zaman kini kegiatan 
yang biasa dilakukan oleh mahasiswa yang biasa dilaksanakan di kampus atau kelas 
untuk belajar atau mengerjakan tugas kini berubah menjadi ke Coffee Shop karena 
tempat seperti Coffee Shop menawarkan suasana yang enak dan multi fungsi baik 
dari segi suasana, tempat maupun jaringan bahkan bisa menjadi tempat rekreasi 
bagi mahasiswa dan dapat juga menjadi gaya hidup (life style). 
2. Rumusan Masalah 

a. Apakah brand experience berpengaruh terhadap brand trust pada konsmen 
CW Coffee Pontianak? 

b. Apakah brand experience berpengaruh terhadap brand loyality pada 
konsmen CW Coffee Pontianak? 

c. Apakah brand trust berpengaruh terhadap brand loyality pada Konsumen 
CW Coffee Kota Pontianak? 

d. Apakah brand experience berpengaruh terhadap brand loyalty melalui 
brand trust? 

3. Tujuan Penelitian 
a. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand experience 

terhadap brand trust pada konsumen CW Coffee Kota Pontianak. 
b. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand experience 

terhadap brand loyatty pada konsumen CW Coffee Kota Pontianak. 
c. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand trust terhadap 

brand loyalty pada konsumen CW Coffee Kota Pontianak. 
d. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand experience 

terhadap brand loyalty melalui brand trust pada CW Coffee Kota 
Pontianak 

4. Metode Penelitian 
Bentuk penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelit ian 

ini adalah pelanggan CW Coffee sebanyak 100 responden dengan metode 
penarikan sampel menggunakan pusposive sampling. Teknik analisis data 
menggunakan model SEM-PLS dan menggunakan alat analisis SmartPLS. 
5. Hipotesis 
H1: Brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Trust 
H2:  Brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand 

Loyalty 
H3:  Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand loyalty 
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H4:  Brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty 
melalui brand trust 

6. Hasil dan Pembahasan 
Hasil penelitian diperoleh bahwa model penelitian terbebas dari validitas 

konvergen dan diskriminan. Berdasarkan hasil uji hipotesis brand experience 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand trust dan brand loyalty. Brand 
trust berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty, dan brand trust mampu 
memediasi pengaruh brand experience terhadap brand loyalty. 
7. Kesimpulan dan Rekomendasi 

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis brand experience berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap brand trust dan brand loyalty. Brand trust berpengaruh 
signifikan terhadap brand loyalty, dan brand trust mampu memediasi pengaruh 
brand experience terhadap brand loyalty pada CW Coffee Pontianak 

b. Rekomendasi 
CW Coffee harus fokus menciptakan suasana yang menyenangkan di kafe 
melalui desain interior yang menarik, musik yang sesuai, dan aroma yang 
menyegarkan. Pelatihan staf untuk memberikan pelayanan yang ramah, cepat, 
dan profesional sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Selain itu, mengadakan program loyalitas yang memberikan penghargaan bagi 
pelanggan setia, seperti diskon atau hadiah khusus, dapat meningka tkan 
pengalaman pelanggan. Edukasi pelanggan tentang produk kopi melalui 
workshop, demo pembuatan kopi, dan konten menarik di media sosial juga 
dapat memperkaya pengalaman intelektual mereka. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Manusia disebut sebagai makhluk ekonomi yang disebabkan oleh tindakan 

dalam berusaha dan berpikir untuk memenuhi kebutuhannya secara optimal dengan 

memanfaatkan sumber daya yang ada. Aktivitas menghabiskan, menggunakan, atau 

mengekploitasi barang atau jasa untuk memuaskan kebutuhannya, manusia 

berkembang untuk memudahkan, meringankan dan mempermudah pekerjaannya 

sekaligus meningkatkan hasil. Manusia dapat mengembangkan diri untuk 

mempermudah pekerjaan dengan berbagai cara, salah satunya menjadi 

wirausahawan dengan memulai usaha atau bisnis baru. Dengan dukungan 

pemerintah setempat terhadap pembangunan ekonomi kerakyatan berbasis Coffee 

Shop, masyarakat kini menyadari bahwa berwirausaha atau berwiraswasta dapat 

menjadi sumber penghasilan.  

Kegiatan bisnis Coffee Shop adalah cara yang terutama memiliki perkembangan 

usaha dengan peluang yang menjanjikan. Pengusaha Coffee Shop yang mengalami 

penurunan bisnis dari segi profit dapat disebabkan oleh kurangnya standar 

kebutuhan dan keinginan bagi seorang konsumen. Di periode bisnis saat ini bahwa 

beberapa kegiatan yang biasa dilakukan oleh mahasiswa yang biasa dilaksanakan 

di kampus atau kelas untuk belajar atau mengerjakan tugas kini berubah menjadi ke 

Coffee Shop karena tempat seperti Coffee Shop menawarkan suasana yang enak dan 

multi fungsi baik dari segi suasana, tempat maupun jaringan bahkan bisa menjadi 

tempat rekreasi bagi mahasiswa dan telah menjadi Kegiatan belajar atau 

mengerjakan tugas juga dapat berkembang menjadi bagian dari gaya hidup. 

Sehingga, suatu aktivitas yang biasanya dilakukan di rumah atau di kampus kini 

sering berpindah ke tempat-tempat lain, seperti Coffee Shop, café, dan tempat 

serupa. 

Tata cara dalam belajar dan mengerjakan tugas kuliah di Coffee Shop telah 

menjadi pilihan yang menyenangkan bagi mahasiswa. Sehingga, peluang tersebut 

menjadi ancaman bagi bisnis dari Coffee Shop atau café dalam menyesuaikan tren 

pergantian lifestyle dari sebuah komitmen konsumen tersendiri. Sehingga hal ini 
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memberikan sebuah pengalaman yang baik dengan dapat menunjukkan loyalitas 

bagi pelanggan dalam ekspetasi mereka tersendiri. Sehingga, peran ini memberikan 

surplus terhadap usaha dari Coffee Shop atau café dalam menjadikan profit sesuai 

kapasitas mereka.  

Kata merek mengacu dalam lambang yang dikenal sebagai bagian simbol 

khusus berupa fisik dan juga emosional, merek memiliki fungsi untuk membedakan 

produk atau layanan dari satu produsen dengan yang lainnya (Thai, 2020). Merek 

memiliki suatu fungsi identifikasi atas sebuah produk dan jasa yang dimilik i, 

sehingga memudahkan perbedaan dari kompetitor. Unsur-unsur seperti nama, 

istilah, tanda, simbol, atau desain yang membentuk merek dikenal sebagai identitas 

dari suatu brand (Cuong & Khoi, 2020). Peningkatan konsumsi di Kota Pontianak 

telah mendorong munculnya banyak Coffee Shop dan café yang tidak menjual 

makanan atau minuman tertentu, namun menawarkan pengalaman yang nyaman 

bagi konsumen. Selain itu, pada jam-jam sibuk seperti setelah jam kerja atau setelah 

kuliah, terlihat banyaknya kendaraan yang menyebabkan kemacetan di beberapa 

ruas jalan. Tingkat kepadatan ini menciptakan kebutuhan bagi penduduk Pontianak 

akan tempat untuk bersantai dan melepaskan stres. 

Tabel 1. 1 
Data Coffee Shop dari taraf Lokal, Nasional dan Internasional 

No 
Warung Kopi/Coffee Shop 

Lokal Nasional Internasioal 
1 Tumbuh Lokale Starbuck 
2 Bermuda CW Coffee Fore.Coffee 
3 Paskamasala Aming Coffee   
4 Dua Titik Dua Janji Jiwa   
5 Kuramu     
6 Ngopidiaphen     
7 Suka Hati     
8 Sariwangi     
9 Asiang     

10 Weng Coffee     
11 Sediakala     
12 Kluwi     
13 Simera     
14 Lemina     
15 Rumangsa     
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Sumber: Olahan Penulis (2023) 

Berdasarkan data yang telah disusun oleh penulis bahwa Coffee Shop 

berdasarkan taraf lokal yang berada di Kota Pontianak adalah Tumbuh, Kluwi dan 

lain-lain. dan beberapa Coffee Shop yang berasal dari kota Pontianak mecapai taraf 

nasional seperti, Aming Coffee, CW Coffee dan Lokale dan ada juga Coffee Shop 

yang bertaraf internasioanal yang buka di Kota Pontianak seperti Starbuck dan Fore 

Coffee. 

Coffee Shop sering kali dianggap menjadi sebuah tempat dengan menunjukkan 

eksistensi diri konsumen, dimana hal ini ditentukan dari gaya interior ataupun dari 

segi eksterior Coffee Shop yang begitu menarik. Hal ini pula menarik perhatian bagi 

konsumen dalam menikmati sebuah minuman kopi dengan fasilitas yang memadai. 

Selain itu, peran barista sangat penting dalam proses pembuatan kopi di Coffee 

Shop. Barista menjadi seseorang yang memiliki peran yang penting dalam 

memberikan layanan berupa sajian kepada seluruh konsumen, sehingga hal ini 

memainkan peran kunci dalam menghadirkan pengalaman minum kopi yang 

berkualitas. Secara umum, barista bertanggung jawab dalam mengolah kopi dengan 

cara menuangkan air panas untuk menghasilkan minuman kopi. 

Salah satu Coffee Shop yang populer di kalangan anak muda adalah "CW 

Coffee." CW Coffee dirancang sedemikian rupa dengan interior yang menarik dan 

fasilitas yang disesuaikan untuk anak muda, serta menawarkan harga yang 

terjangkau. Coffee Shop ini memberikan berbagai macam menu dengan beberapa 

menu favorit yang sering menjadi pilihan konsumen. CW Coffee memiliki suasana 

yang nyaman dengan suasana yang rapi, sehingga pelanggan menjadi betah saat 

berada di tempat. Keunggulan lain dari CW Coffee adalah lokasinya yang strategis 

dan mudah dijangkau di Kota Pontianak dengan banyak cabang yang tersebar di 

berbagai titik kota dan sekitarnya. Ruangannya yang nyaman serta koneksi internet 

yang baik menjadi daya tarik tambahan bagi konsumen. Selain itu, CW Coffee 

sangat cocok sebagai tempat untuk bersantai, berkumpul dengan teman atau 

keluarga, serta sebagai lokasi untuk diskusi maupun rapat. 
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CW Coffee atau yang dulu dikenal sebagai Cyber World iCafe berdiri pada 

tahun 2015 dengan konsep cafe internet kecepatan tinggi yang buka 24 jam. Cyber 

World iCafe berlokasi di Jl. Hijas No. 38-40 Kelurahan Benua Melayu Darat, 

Kecamatan Pontianak Selatan, Kalimantan Barat. Pada 2019 dilakukan peremajaan 

diri dengan mengubah nama Cyber World iCafe menjadi CW Coffee yang disusul 

dengan perubahan logo pada tahun 2020. CW Coffee mengusung tema ‘Kesehatan 

anda kepuasan kami’ yang menjadikan CW Coffee memiliki peluang dalam 

menghadirkan kopi dengan varian melalui cita rasa lokal terbaik dikelasnya dan 

tetap terjangkau. CW Coffee saat ini memiliki banyak gerai dengan konsep gerai 

yang berbeda-beda dengan suasana yang berbeda pula. CW Coffee saat ini memilik i 

gerai cabang di kota-kota besar diluar Kalimantan Barat lainnya yaitu, Bandung, 

Batam, Malang, Sampit dan Yogyakarta. 

Gambar 1.1  
Menu CW Coffee 

Sumber: CW Coffee (2023) 

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat diketahui bahwa CW Coffee memiliki berbagai 

macam varian menu dengan harga yang bervariasi antara Rp. 15.000 hingga Rp. 

32.000. Harga tersebut bergantung pada jenis minuman yang dibeli oleh pelanggan, 

mulai dari minuman varian kopi dan non kopi. Selain menjual produk minuman 

kopi dan non kopi, CW Coffee juga menjual menu makanan seperti makanan ringan 
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dan juga berupa makanan berat, seperti nasi goreng, kentang goreng, roti bakar, rice 

bowl, dan lainnya. 

Dalam layanan industri seperti Coffee Shop industri, faktor-faktor non-

fungsional seperti pengalaman merek, kepercayaan merek, dan loyalitas merek 

menjadi arti yang krusial dalam mendorong asumsi bagi konsumen serta dapat 

memengaruhi keputusan pembelian serta kepatuhan terhadap merek tertentu. 

Dalam konteks ini, CW Coffee di Pontianak sebagai objek penelitian merupakan 

representasi dari merek dalam industri Coffee Shop yang berkembang pesat. 

Brand loyalty memiliki bagian alami berupa hasil kepercayaan yang diyakinkan 

oleh konsumen dalam sebuah merek. Maka, seorang konsumen mempunyai tingkat 

berupa suatu kepercyaan yang baik terhadap CW Coffee Pontianak, mereka 

cenderung menjadi pelanggan yang loyal, yang terus memilih produk dan layanan 

dari merek ini secara konsisten. Kepercayaan yang kuat dapat memberikan 

kekuatan dalam suatu loyalitas, hal ini disebabkan oleh konsumen yang yakin 

dalam identitas merek dapat memberikan harapan hidup bagi mereka. Kotler & 

Keller, (2009) menjelaskan loyalitas diartikan dalam pegangan perjanjian yang 

besar untuk membeli sebuah produk dengan menunjukkan kesukaan dari sebuah 

layanan dan situasi maupun pada kondisi pemasaran dari sebuah produk yang dapat 

menggoda konsumen untuk berpindah. Sementara itu, Junaedi (2019) menjelaskan 

bahwa kata loyalitas dapat diterjemahkan sebagai benuk kesetiaan, berupa dedikasi 

seseorang terhadap benda/objek. Konsep loyalitas berkembang secara bertahap dari 

tahun ke tahun, diawali dengan analisis perilaku loyal konsumen. 

Berdasarkan penelitian Yobeanto (2020) bahwa Brand Loyalty dipengaruhi 

oleh Brand Experience, dimana semakin tinggi pengalaman yang dirasakan 

konsumen, semakin besar kesetiaan mereka terhadap merek tersebut. Brand 

Experience meliputi berbagai interaksi, kontak dan pengalaman emosional yang 

dialami konsumen ketika berhubungan dengan merek tertentu, seperti CW Coffee. 

Firmansyah (2019) menjelaskan bahwa Brand Experience merupakan tahap awal 

dalam penerimaan informasi oleh konsumen. Konsumen biasanya melalui berbagai 

pengalaman sensorik, emosional, intelektual dan perilaku yang memuaskan, 

sehingga secara otomatis membangun kepercayaan, preferensi, dan komitmen 
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terhadap merek. Khan (2019) menjelaskan bahwa pengalaman merek adalah hasil 

dari dampak yang positif terhadap loyalitas konsumen. Untuk meningkatkan nilai 

merek, diperlukan penciptaan pengalaman merek yang unik dan tak terlupakan 

dibandingkan dengan merek lain, sehingga dapat mendorong perkembangan 

loyalitas. Pengalaman merek ini juga dipengaruhi oleh kunjungan konsumen ke 

gerai CW Coffee, di mana desain yang menarik berperan dalam menciptakan 

pengalaman yang positif bagi pelanggan. 

Gambar 1.2  
Interior CW Coffee 

Sumber: CW Coffee Kota Pontianak 

Selain dipengaruhi oleh brand experience, brand loyalty juga dipengaruhi oleh 

brand trust. Semakin besar kepercayaan konsumen terhadap suatu merek, semakin 

kecil kemungkinan mereka dalam beralih ke pesaing yang lain dan akan menetap 

dalam menggunakan merek/produk tersebut (Yobeanto, 2020). Brand trust 
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menunjukkan bahwa merek tersebut konsisten dalam memenuhi ekspektasi 

konsumen tanpa mengecewakan. Kepercayaan yang tinggi terhadap merek juga 

membuat konsumen merasa lebih tenang dalam melakukan pembelian, karena 

mengurangi kekhawatiran akan potensi kegagalan produk. Sehingga, melalui 

tingkat kepercayaan terhadap merek sangat berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. 

Brand trust merupakan landasan dari kepercayaan yang dibentuk oleh 

konsumen terhadap suatu merek. Kepercayaan ini mencakup keyakinan terhadap 

integritas, kompetensi, dan konsistensi merek dalam memenuhi harapan konsumen. 

Dalam kasus CW Coffee, kepercayaan terhadap merek mencerminkan keyakinan 

konsumen bahwa produk dan layanan yang diberikan selalu berkualitas dan 

memprioritaskan kepentingan konsumen. Menurut Murthy, seperti yang dikutip 

oleh Firmansyah (2019), brand trust adalah hasil dari upaya perusahaan dalam 

menciptakan pengalaman yang berkesan dan berkelanjutan bagi konsumen, 

berdasarkan integritas, kejujuran, dan etika merek. Sementara itu, Adrian dan 

Tarigan (2017) menyatakan bahwa kepercayaan konsumen terhadap merek adalah 

keinginan mereka untuk mempercayakan merek tersebut dalam situasi berisiko, 

karena mereka mengharapkan hasil yang positif dari merek tersebut. Sehingga, 

brand trust dapat disimpulkan sebagai rasa aman dan keyakinan yang timbul dari 

pengalaman positif konsumen saat menggunakan merek. 

Studi empiris ini akan berfokus pada analisis pengaruh diantara pengalaman 

merek dengan kepercayaan merek dan juga pada loyalitas merek dalam konteks 

CW Coffee di Pontianak. Melalui metode survei kepada konsumen CW Coffee, 

data akan dikumpulkan untuk mengukur persepsi konsumen terhadap pengalaman 

merek, melalui besaran kepercayaan pada sebuah merek tersebut dan melalui 

pengukuran pada loyalitas merek yang ditunjukkan dalam keputusan pembelian 

mereka. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diharapkan, CW Coffee di Pontianak serta 

pelaku industri kafe lainnya dapat memperoleh pemahaman yang lebih baik 

mengenai sejauh mana pengalaman merek dapat secara positif memengaruhi 

tingkat kepercayaan konsumen dan dampaknya terhadap loyalitas merek. Implikas i 
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dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan panduan strategi dalam upaya 

membangun dan memperkuat hubungan dengan pelanggan serta meningkatkan 

kinerja bisnis dalam jangka panjang. Selain itu, studi ini juga akan berkontribus i 

pada pengetahuan tentang perilaku konsumen dalam konteks industri layanan dan 

dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian mendatang dalam domain ini. 

1.2 Rumusan Masalah 

1.2.1. Pernyataan Masalah 

Brand experience adalah sebuah langkah yang pertama dari proses penerimaan 

informasi oleh konsumen. Konsumen sering kali melalui berbagai jenis 

pengalaman, termasuk pengalaman sensorik, emosional, intelektual dan perilaku, 

yang dapat sangat memuaskan. Pengalaman-pengalaman ini secara otomatis 

membangun kepercayaan, preferensi, dan komitmen terhadap merek tersebut. CW 

Coffee di Jl. Husein Hamzah Pal Lima Kota Pontianak mengalami tantangan yang 

unik dikarenakan kurangnya pengunjung pada outlet tersebut yang diakibatkan oleh 

lokasi yang dianggap kurang strategis di pinggir kota, menjadi fokus utama 

penelitian ini. Lokasi yang tidak menarik tersebut mungkin berdampak pada 

pengalaman merek (brand experience) yang dirasakan oleh pelanggan. 

Selanjutnya, penelitian akan mengeksplorasi bagaimana kurangnya minat dan 

kunjungan tersebut memengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan terhadap merek 

(brand trust). Brand trust merupakan pondasi kepercayaan yang dibangun oleh 

konsumen terhadap merk. Kepercayaan ini mencakup keyakinan akan integritas, 

kompetensi, dan stabilitas merek dalam memenuhi harapan konsumen. Dalam 

konteks CW Coffee, tantangan untuk membangun dan memperkuat kepercayaan 

pelanggan terhadap merek dapat menjadi salah satu hambatan utama untuk 

meningkatkan minat dan kunjungan. Kurangnya minat dan kunjungan dapat 

menciptakan tantangan unik bagi CW Coffee untuk mempertahankan pelanggan di 

tengah persaingan pasar. Pertanyaan utama adalah sejauh mana nilai dalam 

kepercayaan pelanggan pada suatu merek dapat menjadi faktor kunci untuk 

membangun loyalitas pelanggan, serta strategi seperti apa yang dapat diterapkan 

oleh CW Coffee untuk memperkuat ikatan tersebut. 

1.2.2. Pertanyaan Masalah 
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Rumusan Masalah yang diteliti adalah sebagai berikut: 

1. Apakah brand experience berpengaruh terhadap brand trust pada konsmen CW 

Coffee Pontianak? 

2. Apakah brand experience berpengaruh terhadap brand loyality pada konsmen 

CW Coffee Pontianak? 

3. Apakah brand trust berpengaruh terhadap brand loyality pada Konsumen CW 

Coffee Kota Pontianak? 

4. Apakah brand experience berpengaruh terhadap brand loyalty melalui brand 

trust? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh:  

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand experience terhadap 

brand trust pada konsumen CW Coffee Kota Pontianak. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand experience terhadap 

brand loyality pada konsumen CW Coffee Kota Pontianak. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand trust terhadap brand 

loyality pada konsumen CW Coffee Kota Pontianak. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel brand experience terhadap 

brand loyalty melalui brand trust pada CW Coffee Kota Pontianak 

1.4 Kontribusi Penelitian 

1.4.1. Kontribusi Teoritis 

Peneliti berharap bahwa hasil penelitian ini mampu menjelaskan suatu manfaat 

dalam menambah infomasi dan wawasan serta menjadi sumber referensi yang dapat 

digunakan untuk menjadi landasan dan acuan dalam pengembangan ilmu 

pengetahuan yang terkait dengan pengaruh brand experience terhadap brand trust 

dan dampaknya terhadap brand loyalty. 

1.4.2. Kontribusi Praktis 

1. Bagi perusahaan coffee shop, dimana dari hasil penelitian ini bertujuan untuk 

menyediakan sejumlah informasi yang selaras dan menjadi panduan dalam 

melaksanakan operasional coffee shop, baik di waktu kedepan, terutama 

dalam upaya meningkatkan brand experience, brand trust, dan brand loyalty. 
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2. Bagi penulis, menambah wawasan serta pengalaman langsung dalam 

mempraktikan ilmu dan teori yang telah didapatkan selama masa perkuliahan 

di bidang manajemen dan pemasaran. 

3. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan serta 

informasi yang bermanfaat serta dapat menjadi landasan dan acuan bagi 

mahasiswa yang ingin yang akan melakukan penelitian dengan topik yang 

sama. 


